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El presente trabajo desarrolla un Diseño de una Encuesta para evaluar de manera general la Calidad y Nivel de Satisfacción de los Servicios Básicos en un sector geográfico urbano, así como el Análisis  Estadístico de los datos que se obtuvieron al implementarlo en la parroquia Letamendi de la ciudad de Guayaquil.






El crecimiento de la población, durante el inicio y mediados del siglo XX, de la mayoría de las ciudades de América Latina,  ha ocurrido sin ninguna planificación y control, esto ha originado grandes sectores ciudadanos sin la cobertura adecuada de al menos una de las necesidades elementales, como la disponibilidad de agua potable o energía eléctrica.

El  rápido crecimiento de la población, durante los últimos años, ha originado la necesidad de planificar, el suministro adecuado de los servicios públicos. Es fundamental que los gobiernos (centrales y seccionales) cuenten con estudios que aporten para dicho propósito.

Muchas veces la opinión de los abonados, o usuarios de los servicios, no se la considera a la hora de evaluar el rendimientos de éstos. Al contrario, esta investigación pretende situar al consumidor como parte principal en la evaluación de la calidad, tal como debería de ser. Es así que, el presente, consiste en un análisis estadístico, de los resultados de una encuesta, diseñada  para evaluar la Calidad y Nivel de Satisfacción de los Servicios Básicos, en la parroquia Letamendi, de la ciudad  de Guayaquil, utilizando técnicas estadísticas no tradicionales.

No se pretende ahondar en las características técnicas, que tienen que ver con la calidad los servicios básicos, ya que lo recomendable, para esta situación, sería un estudio particular para cada uno de ellos. Sólo se ofrece una visión general del suministro y funcionamiento, a partir de la opinión de los usuarios.


1. LA PARROQUIA LETAMENDI.





2.1 Análisis de correspondencias.

El análisis de correspondencias (AC) es una técnica multivariada  de composición, la cual se ha incrementado en uso por la reducción de dimensiones y el mapeo perceptual que brinda. Se dice que es un procedimiento de composición porque el mapa perceptual está basado en la asociación entre objetos y un conjunto de características descriptivas, fijado por el investigador. La técnica más parecida al AC es el análisis de factores. El beneficio del AC es su habilidad única para representar filas y columna, de una tabla de contingencia, de variables nominales.

El análisis de correspondencia puede ser simple o múltiple. Es simple cuando se representa las categorías de sólo dos variables nominales, y es múltiple cuando se trabaja con más de dos variables. En este trabajo se ha utilizado el AC simple para caracterizar a sectores geográficos, de la parroquia Letamendi, por ocurrencia de problemas.

2.1.2 Análisis de homogeneidad.

Para hacer una introducción al análisis de homogeneidad se define en primer lugar un conjunto de datos de N  observaciones y J variables, con niveles de medida para cada una de ellas, donde .  Las modalidades de las variables pueden medirse en una escala numérica, ordinal o nominal. Es de interés representar tanto las variables como los objetos en un nuevo espacio  de dimensión p<J,  tal que: (i) los objetos con similares perfiles estén lo más próximos posibles y (ii) las categorías con similares frecuencias también.

Se define la matriz indicadora  para cada variable como binaria donde , si el objeto i  tiene la categoría t, o , si ocurre lo contrario, donde i=1,2,....N y t=1,2,...., . 

La   matriz , de dimensión ,  contiene las coordenadas de cada objeto en el nuevo espacio , o en otras palabras las puntuaciones de los objetos, unidades o individuos en  la escala óptima,  los elementos de   son conocidos también como frecuencia de los objetos.  es una matriz de , la cual contiene las cuantificaciones categóricas óptimas en el espacio .  Para el propósito antes mencionado se define la siguiente función de pérdida:

   (1)

donde SSQ() denota la norma de Frobenius de la matriz , es decir la suma de los cuadrados de los elementos de la matriz . Para poder encontrar una solución apropiada se requiere que:

                (2)
 y de un vector  de dimensión  , lleno de unos,  tal que: 
     
Lo anterior implica que, en la escala óptima, el promedio de cada columna de la matriz  es cero.

El objetivo es minimizar la función de pérdida, lo cual ocurre, de manera perfecta, cuando:

                                       (3)
También cada combinación lineal  debe de ser idéntica a la matriz , en este caso se dice que las frecuencias de los objetos son perfectamente discriminantes y que las cuantificaciones categóricas son perfectamente homogéneas. Para minimizar la función de pérdida se usará el método de los Mínimos Cuadrados Alternantes, conocido por sus siglas en inglés como  ALS (Alternating Least  Squares), el cual consiste básicamente de tres pasos. En el primer procedimiento se minimiza  fijando la matriz . Si a cada ecuación en (3) se la multiplica por , se obtiene :

, para            (4)

En la segunda parte del algoritmo se calcula una matriz que contenga la suma de los objetos de , J  veces,  usando (3), se obtiene:
         (4)
En el tercer paso del algoritmo las frecuencias de los objetos (elementos de ) son centrados respecto a las columnas por , y ortonormalizada por el procedimiento de Grant-Schimdt .

3.CRITERIO PARA ESTIMAR LOS NIVELES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS BÁSICOS.

Se usarán para el Análisis de Homogeneidad solo las variables que midan características de calidad. Se evitará el uso de aquellas que son binomiales, con el objetivo de lograr una mejor asociación de las variables, que están medidas en escala ordinal, por lo general,  de cinco modalidades. 

En tal situación, por ejemplo, si las cuantificaciones categóricas correspondientes a “nunca” de la frecuencia de los problemas y a la calificación “muy bueno” de un servicio básico, caracterizan una región especifica del plano, ésta corresponderá a un nivel alto de calidad; donde los problemas ocurran “rara vez” y la calificación sea “buena”, se definirá una   región en la que el nivel de calidad sea parcialmente alto; si las categorías intermedias de las escala se ubican cercanas unas de otras, esta región indicará un nivel medio de calidad; si las categorías “casi siempre” de la frecuencia de problemas y la calificación “malo” se encuentran próximas, señalarán un nivel parcialmente bajo de calidad; y si las categorías “siempre”, de la frecuencia de problemas, y la calificación “muy malo” se encuentran cercanas, entonces definirá una región donde el nivel de calidad sea bajo.

A cada entrevistado se lo puede identificar con cuál de las regiones, en cuestión, está asociado, a partir de las cuantificaciones de los objetos, resultado del HOMALS, y así crear nuevas variables, no observables que recojan la información de la frecuencia de problemas y la calificación asignada de cada servicio.







4. ANÁLISIS DE RESULTADOS.

Mediante el análisis multivariado se ha podido sectorizar la ocurrencia de ciertos problemas. Por ejemplo, por medio del Análisis de Correspondencias Simple, entre la frecuencia de exceso de cobro tarifario del agua potable(variable Age) y sectores geográficos (figura 1), donde la codificación va desde 1(nunca ocurre el problema) a 5(siempre ha tenido exceso de cobro), y se la asignado 6 al caso en la que el usuario, no paga por el servicio. Se ha podido establecer que el sector sur este se caracteriza por tener moradores que consumen agua potable sin pagar por ella. 















































1.	Del análisis estadístico, se estima que todas  las viviendas, de la parroquia Letamendi, disponen de agua potable, la cual llega casi en su totalidad por medio de la red pública (98%) y en una pequeña proporción por carro repartidor (2%). Las viviendas conectadas al suministro de la red  sólo disponen del servicio parcialmente, es decir el agua llega en horas de la mañana, tarde o noche, pero no durante todo el día.

2.	Se estima que la energía eléctrica tiene una cobertura casi total (99.7%), y con respecto al servicio telefónico, la mitad de los hogares disponen de él (51%). Aproximadamente nueve de cada diez hogares(87.4%) usan el alcantarillado sanitario, y el resto utilizan pozo ciego(4.4%) o los esteros “Puerto Liza” y “Mogollón” (8.2%)  para eliminar las aguas servidas.

3.	Se estima que, aproximadamente, nueve de cada diez hogares (93.8%), de la parroquia Letamendi, usan el servicio de recolección, de basura brindado por la empresa concesionaria VACHAGNON, y uno de cada diez (6.2%) utiliza el estero “Puerto Liza” o  “Mogollón” como medio de eliminación de deshechos.
4.	Con respecto al servicio de agua potable, se estima que, la tasa más alta de inconformidad tiene que ver con los pagos realizados a la empresa suministradora,   porque, aproximadamente, dos de cada diez usuarios (24.7%), han tenido siempre o frecuentemente exceso de cobro en la tarifa mensual.  En cuanto a la factibilidad del servicio y  estado físico del agua, esta tasa es la mitad de la anterior, ya que el 9.6% de los entrevistados dicen haber tenido siempre o frecuentemente corte total de agua y 11.7%, que han sido muchas las veces (o siempre) en que el agua ha llegado en estado visiblemente contaminado a sus viviendas. 

5.	Del análisis estadístico, se estima que el 54% (más de la mitad) de los hogares, que están conectados a la red pública de agua potable, tienen que anexar una bomba, a la tubería suministradora, para que el líquido vital pueda llegar hasta sus viviendas.

6.	Con respecto al alcantarillado sanitario, se estima que, aproximadamente, el 25.6% de los hogares, pertenecientes a la parroquia Letamendi, afirman que el taponamiento de canales ha sido frecuente o constante. Y en lo que tiene que ver con la ocurrencia de inundaciones, en el 26.3% de los casos se han presentado muchas veces o siempre que llovió.

7.	En el servicio de recolección de basura, se estima que existe más inconformidad con el cumplimiento del horario que en la manera de cómo se lo realiza (6.9% vs. 4.4%). El porcentaje de hogares que desean que el carro pase a otras horas y más días a la semana es 25.4%, en otras palabras, aproximadamente, tres de cada diez usuarios se mostraron parcialmente o totalmente inconformes con el horario actual. 

8.	La energía eléctrica es la que muestra más conformidad en cuanto a la factiblidad del servicio, debido a que 91% de sus usuarios afirman no haber tenido, o si la ha habido ha sido rara vez, la suspensión (o corte) de energía. En el agua potable y teléfono esta tasa es menor (77.1% y 82.1% respectivamente).

9.	La tasa de reclamos, debido a problemas o inconformidades es similar en la energía eléctrica y teléfono(26.3% y 31.2% respectivamente), mientras que en el agua potable es un poco menor (22.9%).

10.	La conformidad en cuanto a la atención y solución, que la empresa suministradora ha dado a las inconformidades, es mayor en el servicio telefónico, debido a que, aproximadamente, el 50% de los usuarios que reclamaron, por algún motivo a PACIFICTEL, afirman estar satisfechos  con las medidas tomadas por la empresa para resolver sus problemas. La menor tasa corresponde al agua potable (23.7%), mientras que la energía eléctrica tiene un valor intermedio(32.6%). 

11.	Se estima que el servicio de recolección de basura es el que de mejor manera ha sido calificado, aproximadamente, el 65.5% de los hogares entrevistados le dan altas calificaciones, 24.8% la intermedia y 9.7% las bajas; está seguido por el servicio de energía eléctrica (54.3%, 34.8% y 10.9%) y  teléfono(51.4%, 37% y 11.6%). Los servicios de agua potable (39.5%, 42.8%, y 17.7%) y de alcantarillado sanitario (38%, 38% y 24%) son los que han sido calificados de la peor forma, comparados con el resto.

12.	Se estima que los hogares que no pagan por el  servicio de agua potable, se concentran principalmente en la parte sur de la parroquia Letamendi, principalmente en el sector sur oeste. 

13.	Los  usuarios más conformes con los pagos realizados a la empresa eléctrica son los que habitan en la parte centro oeste (ciudadela la Chala) de la parroquia Letamendi.  En el sector centro norte la conformidad con los pagos hechos a EMELEC, también es considerable.

14.	El sector centro oeste (ciudadela la Chala) se identifica por tener la más alta conformidad con respecto a las características físicas del agua potable, el  centro norte y norte, también, pero en menor medida. En la parte sur oeste se encuentra la mayor proporción de hogares que opinan haber tenido rara vez la llegada del agua en estado contaminado. Mayor inconformidad con el estado del agua se ha encontrado en el sector oeste, en el cual el agua contaminada ha llegado a las viviendas, por lo general, con frecuencia regular.

15.	Del análisis estadístico, de los resultados de la encuesta, se estima que los sectores más conformes con la factibilidad del servicio de agua potable son: norte, centro, centro norte y centro oeste, los cuales presentan ausencia de corte del líquido vital. El sector que más ha sufrido de suspensión total del servicio es el sur oeste, de la parroquia Letamendi, en el cual el problema se ha presentado, por lo general, con frecuencia regular.

16.	A partir del análisis multivariado, se estima que los hogares, de la parroquia Letamendi, que consumen energía eléctrica y no pagan por ella  se encuentran en los sectores oeste y sur oeste, en el último con menor proporción que en el primero.  Los que consideran siempre haber pagado en exceso por el servicio de energía eléctrica se encuentran en el sector centro norte, y en el sector  sur este, pero en menor proporción.

17.	Se estima que los hogares que usan pozo ciego como medio de eliminación de las aguas servidas se encuentran en la parte sur oeste de la parroquia Letamendi. Los pocos moradores que utilizan a los esteros “Puerto Liza” y “Mogollón” como sistema de eliminación de aguas servidas, se encuentran en la orilla de los mismos. También existen habitantes que viviendo una manzana antes de la orilla, usan este sistema, por medio de canales.  Los hogares que se encuentran en la parte norte, centro y este de la parroquia Letamendi, usan el alcantarillado sanitario, el cual es el sistema usual de eliminación de las aguas servidas

18.	Del análisis estadístico, se estima que los sectores oeste y centro oeste, de la parroquia Letamendi, presentan alta conformidad con las características físicas del servicio de alcantarillado sanitario, la mayoría de hogares, en éstos, afirman no haber tenido taponamiento de los sumideros durante el año 2001 y en el último, que  se obstruyeron rara vez. La parte céntrica es la que más se ha visto afectada por taponamiento de los canales de alcantarillado.

19.	Se estima que en la parte oeste y sur de la parroquia Letamendi no han ocurrido inundaciones significativas, durante la época de lluvia en el año 2001. Los lugares que más se han visto afectados por inundaciones se encuentran en el centro y norte.

20.	A partir del análisis estadístico de los datos, obtenidos en la encuesta, se estima que la frecuencia semanal de la recolección de basura disminuye de norte a sur, y de este a oeste en la parroquia Letamendi. En los sectores del norte, la recolección se hace diariamente. La parte oeste, centro oeste(ciudadela La Chala) y sur oeste, son los lugares donde menos frecuencia tiene el paso del carro recolector, en el primero, tres días a la semana, mientras que en los dos últimos, dos días a la semana. 

21.	Se estima que los hogares de la parte céntrica y norte de la parroquia Letamendi, por lo general, muestran alta conformidad con el cumplimiento del horario de recolección de basura. En los sectores que corresponden a la parte sur y oeste, hay significativa inconformidad (en relación con otros lugares), porque el carro recolector no cumple, en repetidas ocasiones, con el horario y días de recolección establecidos.


22.	A partir del análisis estadístico, se estima que el servicio de recolección de basura es el que de mejor forma es percibido, en cuanto a la calidad del mismo se refiere. Según opinión de los moradores de la parroquia Letamendi, aproximadamente, el 57% de los usuarios lo perciben con un nivel alto de calidad; 18%, parcialmente alto; 11%, intermedio; 9%, parcialmente bajo; y 4% bajo. En el resto de servicios básicos estas tasas son menores en los altos niveles y mayores en los bajos. 

23.	Se estima que la energía eléctrica, en la parroquia Letamendi, es el segundo servicio, en cuanto a calidad se refiere.  Aproximadamente, el 41% de los hogares entrevistados perciben a este servicio con un nivel alto de calidad; 17%,  parcialmente alto; 21%, medio; 19%, parcialmente bajo; y 12%, bajo. 
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Figura 1: Plano conjunto  para la ocurrencia del exceso de cobro de agua potable y las zonas geográficas de la parroquia Letamendi.




